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Pelanggan merupakan aset yang krusial bagi berjalannya perusahaan. Memiliki hubungan baik 
dengan pelanggan merupakan hal terutama dan penting bagi perusahaan di tengah persaingan 
yang semakin ketat. Hanya dengan membangun hubungan dengan pelanggan secara loyal 
nyatanya belum cukup. Perusahaan perlu melakukan pendekatan secara emosional dengan 
pelanggan. Proses tersebut akan terjalin dengan adanya penerapan perancangan strategi 
Customer Relationship Management (CRM) yang berujung untuk mendapatkan kepercayaan 
serta loyalitas dari pelanggan. Strategi CRM ini diterapkan dengan pembuatan CRM baru dari 
BMW AI yang dikenal dengan “Joy Experience with BMW AI”. Program ini menjadi unique 
selling point yang unggul disebabkan program ini masih baru dan pertama di dunia, dimana 
pelanggan dapat ikut serta melakukan proses servis mobil premiumnya bersama tenaga ahli 
khusus yang sudah dipersiapkan. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui strategi CRM 
yang dibuat oleh BMWAI untuk menciptakan loyalitas dengan pelanggan premiumnya. 
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan menggunakan metode studi kasus serta 
menggunakan teknik pengumpulan data wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data 
yang digunakan diperoleh dengan menggunakan konsep yang telah ditentukan. Hasil penelitian 
yang diperoleh dengan menggunakan konsep 5 Tahap Utama Implementasi Customer 
Relationship Management dari Buttle adalah Joy Experience diterapkan melalui BMW Astra 
Card yang merupakan membership database pelanggan, program sudah melakukan hampir 
semua dari tahapan yang ada dimulai dari mengembangkan strategi sampai evaluasi program. 
Dengan adanya BMW Astra Card nyatanya memudahkan perusahaan untuk follow-up kepada 
pelanggan guna menciptakan ikatan dengan perusahaan. Penelitian ini fokus hanya pada 
cabang BMWAI Serpong yang mana menjadi satu-satunya tempat bagi pelanggan mobil 
premium bensin dan elektrik. 
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Customer is a crucial asset for the company has survival. Conducting a good relationship with 
the customers is the foremost important for the company in the midst of intense competition in 
the market. However, by only increasing the loyalty of the customers will not be enough for a 
company to survive the market competition. The company needs to approach the customers 
emotionally. The process will be intertwined with the application of the Customer Relationship 
Management (CRM) strategy which will earn customer’s loyalty and their trust as a customer. 
This CRM strategy is implemented by innovating a new CRM program that is known as “Joy 
Experience with BMWAI”. In addition, it is becoming the unique selling point for BMWAI as 
this program is still the first and the only one in the world, where customers can participate in 
the process of servicing their premium car with a help of the special technicians provided for 
this program. The purpose of this research is to observe the CRM Strategy that is created by 
BMWAI to conduct the loyalty of their premium customers. The research is using a qualitative 
research technique by implementing a case study method and supplementing it with interviews 
and data and documents collection technique. Data analysis techniques used in this research 
were obtained through theories and concepts that have been determined in this research. The 
result obtained from the research is that Joy Experience is being implemented through BMW 
Astra Card, where BMW Astra Card is a media to collect the customer database. With the 
existence of BMW Astra Card, it eases BMWAI to maintain a good relationship and to follow 
up with the customers. This research focuses on the BMWAI Serpong branch, the only place 
for customers who owned electric and premium BMW automotive to service their car. 
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